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Abstrak 
Tujuan dari penelitian ini untuk mendreskripsikan unjuk kerja petugas 
teller dalam melakukan pelayanan dan mendeskripsikan kualitas pelayanan teller 
pada nasabah tabungan “SIMPEDA” di PT. BPD Jatim Capem Tumpang-Malang. 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dan analisis data yang 
digunakan adalah perhitungan Skala Likert, sampel yang digunakan adalah 98 
responden nasabah tabungan “SIMPEDA” Bank Jatim Capem Tumpang-Malang. 
Hasil penelitian ini menunjukkan Unjuk Kerja yang dilakukan oleh petugas teller 
seperti melakukan proses awal hari, melakukan transaksi dengan nasabah, dan 
melakukan proses akhir hari telah dilakukan sesuai dengan Standar Operasional 
Prosedur (SOP) yang ada pada Bank dan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh 
petugas teller memiliki kualitas yang sangat baik berdasarkan tangible dengan 
total skor 394,3.    
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Teller. 
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TELLER SERVICE QUALITY FOR “SIMPEDA” SAVINGS CUSTOMERS 
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Abstract 
 
 
The purpose of this study was to describe the performance of teller officers 
in conducting services and describe the quality of teller services for 
“SIMPEDA”savings customers in PT. BPD Jatim supporting branch Tumpang-
Malang. The research method used is descriptive method and data analysis used 
is a Likert scale, the sample used was 98 respondents of savings customers 
“SIMPEDA”Bank Jatim supporting branch Tumpang-Malang. The results of this 
study indicate the performance carried out by tellers such as beginning the day, 
conducting transactions with customers, and conducting end-of-day processes in 
accordance with the standard  operating procedures (SOP) at the bank and the 
quality of sevice performed by tellers have very good quality based on tangible 
with a total score of 394,3.  
 
Keywords: Quality of  Service, Teller  
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